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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk: (1) menganalisa bagaimana 
penerapan sistem ICC dalam proses release bill of lading, (2) faktor yang 
menghambat proses release bill of lading, (3) upaya untuk meningkatkan sistem 
ICC dalam memperlancar proses release bill of lading. 
Data yang diperoleh dianalisis secara deskriptif kualitatif dengan teknik 
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara observasi, wawancara, studi 
pustaka, dan dokumentasi berupa foto-foto dokumen bill of lading, dan sistem 
ICC (Innovation Challenge Creation) di PT. Samudera Agencies Indonesia. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa, penerapan penggunaan sistem ICC 
dapat memperlancar proses release bill of lading serta meningkatkan kualitas 
pelayanan terhadap customer agar lebih efisien. Faktor yang mempengaruhi 
sistem ICC dalam proses release bill of lading utamanya adalah kecakapan dari 
operator sistem dalam hal berkomunikasi, serta kurangnya pemahaman 
penggunaan sistem ICC bagi karyawan yang baru dalam pengoperasian. Upaya 
yang dilakukan perusahaan PT. Samudera Agencies Indonesia dalam 
meningkatkan sistem ICC dalam proses release bill of lading adalah dengan 
melakukan konfirmasi setiap bulan ke pihak owner terkait pembaruan sistem ICC 
serta pengecekan perangkat pendukung ICC dan pergantian password id untuk 
mengantisipasi serangan cyber. 
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of Innovation Challenge Creation System in the Bill of Lading Release 
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 The purpose of this research is to: (1) analyze how the application of the 
ICC system in the release of bill of lading process, (2) factors that inhibit the 
release of bill of lading process, (3) efforts to improve the ICC system in 
streamlining the release of the bill of lading process. 
 The data obtained were analyzed descriptively qualitatively with data 
collection techniques conducted by observation, interviews, literature studies, and 
documentation in the form of photographs of bill of lading documents, and the 
ICC (Innovation Challenge Creation) system at PT. Samudera Agencies 
Indonesia. 
 The results showed that the application of the use of the ICC system could 
facilitate the release of the bill of lading process and improve the quality of 
service to customers to be more efficient. The factors that influence the ICC 
system in the release of bill of lading process are mainly the ability of the system 
operator in terms of communication, as well as the lack of understanding of the 
use of the ICC system for new employees in operation. The efforts made by the 
company PT. Samudera Agencies Indonesia in improving the ICC system in the 
release of bill of lading process is to make monthly confirmation to the owner 
regarding the renewal of the ICC system as well as checking ICC support devices 
and changing password id to anticipate cyber attacks. 
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1.1 Latar Belakang 
Menurut Syarif (2009:57) sistem informasi merupakan gabungan prosedur 
organisasi yang ada pada saat dilaksanakan yang memberikan informasi 
untuk mengambil dan mengendalikan informasi. ICC (Innovation Challenge 
Creation) adalah suatu sistem berbasis komputer yang ada di PT. Samudera 
Agencies Indonesia menggunakan model aplikasi atau database khusus untuk 
membantu proses dalam kegiatan proses ekspor impor. 
Sistem informasi di era yang modern sekarang sangat berkembang pesat. 
Lonjakan perkembangan sistem informasi ini membantu kemudahan dalam 
bekerja. Sebagai contoh aplikasi web yang merupakan sistem yang mudah 
dikembangkan. Sistem aplikasi ini selain menampilkan informasi didapat juga 
digunakan untuk menyimpan rekaman data yang dikerjakan pada waktu 1 
(satu) hari yang lalu. Sehingga sistem menampilkan informasi yang sedang 
dijalankan. 
Di dunia pelayaran penggunaan sistem informasi sangat banyak, namun 
masih ada yang belum memanfaatkan sistem informasi untuk membantu 
pekerjaan. Oleh karenanya, Penulis tertarik untuk membahas mengenai 
bagaimana suatu sistem aplikasi yang dimiliki oleh PT. Samudera Agencies 
Indonesia-KMTC Division yaitu ICC (Innovation Challenge Creation) yang 






Sistem ICC ini hanya dimiliki oleh pihak cabang sendiri dan langsung 
terhubung oleh owner di Korea. Hal ini mempermudah para karyawan 
perusahaan dalam berkomunikasi dengan pihak Korea mengenai semua 
kesalahan pengajuan ataupun kesalahan dalam sistemnya sendiri.  
PT. Samudera Agencies Indonesia-KMTC Division merupakan suatu 
perusahaan cabang milik PT. Samudera Indonesia yang berpusat di Jl. Letjen 
S. Parman Kav. 35, Jakarta 11480, Indonesia. Ada beberapa cabang yang 
tersebar luas di seluruh Indonesia, hingga ketentuan dari kantor pusat 
membuat sebuah perkumpulan yaitu Samudera Indonesia Group. Tidak 
semua perusahaan pelayaran mempunyai sistem yang sama dalam menunjang 
kegiatan dalam bekerja. Sistem ini sudah dilengkapi dengan beberapa fasilitas 
yaitu peranan tersendiri seperti Booking Container, Delivery Order, 
Billing/Receipt, Submit Manifes (in-outward manifest), Shipping Request 
(S/R, C/A).  
Bill of lading (B/L) merupakan dokumen atau bukti kepemilikan atas 
barang pengangkutan yang telah dimuat di atas kapal laut oleh pengirim 
untuk diserahkan kepada penerima. Di sisi lain, bill of lading (B/L) sebagai 
alat bukti adanya perjanjian pengangkutan antara pengirim dengan 
perusahaan pelayaran. Dokumen asli bill of lading (B/L) menunjukkan hak 
kepemilikan atas barang-barang dan tanpa dokumen tersebut seseorang atau 
orang lain yang ditunjuk tidak dapat menerima barang yang disebutkan di 







1.2 Rumusan Masalah 
Dalam suatu proses permasalahan masalah tentunya ada solusi yang akan 
dibahas. Adapun yang menjadi rumusan masalahan dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
1.2.1 Bagaimana penerapan ICC untuk memperlancar proses release Bill of 
Lading? 
1.2.2 Faktor apa saja yang mempengaruhi ICC dalam proses release Bill of 
Lading? 
1.2.3 Upaya apa saja yang dilakukan untuk meningkatkan ICC dalam proses 
release Bill of Lading? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan uraian diatas yang telah dijelaskan tersebut, penulis berharap 
hasil dari penelitiannya mencapai tujuan dan manfaat. Adapun yang menjadi 
tujuan penelitian ini adalah: 
1.3.1  Untuk menganalisa penerapan sistem ICC dalam proses release Bill of 
Lading (B/L) . 
1.3.2 Untuk mengidentifikasi apa saja faktor yang mempengaruhi  
terhambatnya proses release Bill of Lading (B/L). 
1.3.3  Untuk mengetahui upaya meningkatkan ICC  dalam memperlancar  
proses release Bill of Lading (B/L). 
1.4 Manfaat Penelitian 







1.4.1 Manfaat Teoritis 
Hasil dari penelitian ini diharapkan akan memberikan suatu manfaat 
yang berguna bagi pihak-pihak terkait di dunia pelayaran, seperti: 
1.4.1.1 Manfaat bagi pembaca 
Dapat mengetahui penggunaan sistem informasi  modern di  
era modernisasi di suatu perusahaan pelayaran. 
1.4.1.2 Bagi lembaga pendidikan Politeknik Ilmu Pelayaran  
Semarang 
Dapat memberikan pengetahuan prosedur cara proses 
release Bill of Lading (B/L) sebagai salah satu dokumen 
yang terpenting dalam pengangkutan di atas kapal dan 
penggunaan kata “release” sesuai dengan Standar 
Operasional Prosedur yang ada di perusahaan. 
 1.4.2  Manfaat Praktis 
 1.4.2.1  Sebagai bahan untuk memaksimalkan kualitas pelayanan 
kepada customer/forwarder untuk mengurangi hambatan 
pada sistem ICC dalam proses release Bill of Lading (B/L). 
1.4.2.2  Dapat bermanfaat bagi seluruh karyawan dan staf di                                                                    
PT. Samudera Agencies Indonesia agar selalu     
meningkatkan pelayanan yang cepat, tepat, dan akurat. 
1.4.2.3  Sebagai motivasi dalam mengintrospeksi diri jika terjadi     
suatu masalah yang tidak terduga pada sistem ICC dalam 






1.5 Sistematika Penulisan 
Untuk memudahkan pemahaman pokok permasalahan yang akan dibahas, 
maka penulis menggunakan sistematika sebagai berikut: 
 Bab 1 PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang 
1.2. Rumusan Masalah 
1.3. Tujuan Penelitian 
1.4. Manfaat Penelitian 
1.5. Sistematika Penulisan 
Bab II LANDASAN TEORI 
  2.1. Tinjauan Pustaka 
  2.2. Kerangka Pikir 
Bab III METODOLOGI PENELITIAN 
  3.1. Pendekatan dan Desain penelitian 
  3.2. Fokus dan Lokus Penelitian 
  3.3. Sumber Data Penelitian 
  3.4. Teknik Pengumpulan Data 
  3.5. Teknik Keabsahan Data 
  3.6. Teknik Analisis Data 
Bab IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
  4.1. Gambaran Umum 
  4.2. Hasil Penelitian 






Bab V PENUTUP 
  5.1. Simpulan 
  5.2. Saran 
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2.1 Tinjauan Pustaka 
 2.1.1 Pengertian Analisis 
   Menurut Dwi Prastowo Darminto dan Rifka Julianty (2002:30), 
pengertian analisis adalah penguraian suatu pokok atas berbagai 
bagiannya dan penelaahan bagian itu sendiri, serta hubungan antar 
bagian untuk memperoleh pengertian yang tepat dan pemahaman arti 
keseluruhan yang kemudian digolongkan dan dikelompokan menurut 
kriteria tertentu lalu dicari makna dan kaitannya masing-masing. 
Menurut Anne Gregry (2004:15), mendefinisikan sebagai sebuah 
langkah pertama dari proses perencanaan. Sedangkan menurut Sofyan 
Syafri Harahap (2015:20), suatu upaya untuk memecahkan atau 
menguraikan sesuatu unit menjadi unit terkecil. 
 2.1.2 Pengertian Bill of Lading (B/L) 
  Menurut Amir M.S (2000:54), document of title sebagai bukti atas 
kepemilikan barang, atau tanda terima barang yang telah dimuat di 
dalam kapal dan juga sebagai bukti dari adanya perjanjian 
pengangkutan barang-barang melalui laut. Jadi, hanya untuk barang 
yang sudah berada di atas kapal dapat dikeluarkan suatu bill of lading. 
Bilamana bill of lading sudah dikeluarkan, tetapi ada barangnya 





of lading mempunyai hak penuh melakukan tuntutan (claims) atas 
seluruh barang yang disebut dalam B/L itu. Hal ini berlaku bagi 
“shipped on board” B/L dan bukan “received for shipment” B/L. 
Sebelum B/L diserahkan kepada shipper, maka mate’s receipt harus 
dikembalikan lebih dahulu sebagai tukaran bagi shipping company. 
Oleh karena B/L merupakan dokumen penting, bahkan dapat 
dipandang sebagai dokumen terpenting dalam hal ini, maka fungsi 
pokok dari B/L yaitu: 
a. Sebagai tanda terima (kuitansi) barang-barang. 
b. Sebagai bukti pemilikan atas barang, dan 
c. Sebagai bukti adanya perjanjian pengangkutan laut. 
Akan tetapi mungkin juga consignee menuntut supaya full set 
diberikan kepadanya. Untuk setiap lembar orisinal B/L berlaku 
hukum “one for all and all for one” yang berarti bilamana salah satu 
dari lembar-lembar itu telah ditukarkan dengan delivey order (DO) 
maka lembar-lembar yang lain dengan sendirinya menjadi batal, Amir 
M.S (2000:55). 
 Berdasarkan Standar Operasional Prosedur (SOP) PT. Samudera 
Agencies Indonesia, persyaratan dalam release B/L set lengkap yang 
terdiri rangkap 3 (full set B/L) yang penggunaannya adalah sebagai 
berikut: 
a. 1 (satu) lembar untuk shipper. 





  Dalam pelayaran samudera dikenal 2 macam bill of lading 
a. Received for shipment B/L. 
b. Shipped on board B/L. 
    Received for shipment B/L dikeluarkan di saat barang akan dimuat   
ke atas kapal, sedangkan shipped on board B/L adalah B/L yang 
dikeluarkan disaat barang yang sudah dimuat ke atas kapal tertentu. 
Yang penting dari kedua B/L ini adalah shipped on board B/L, karena 
itu setiap kali menerima B/L dari maskapai pelayaran haruslah 
diperiksa dengan teliti. 
   Pada alenia pembukaan dari shipped on board B/L biasanya   
tercantum kalimat: 
    “Shipped in apparent good order and conditions on board 
the steam ship….” 
   Maksud dari kalimat ini adalah bahwa barang sudah diterima dan 
dimuat di atas kapal dalam keadaan baik. Yang dimaksud di sini 
dengan keadaan baik adalah baik dilihat dari keadaan bagian luar 
(pengepakannya), dan karena itu perusahaan pelayaran atau agennya 
berkewajiban pula melakukan penyerahan barang-barang di tempat 
tujuan kepada yang berhak menerima barang itu dalam keadaan baik 
pula. Sebaliknya maskapai pelayaran atau carrier tidak dapat dimintai 
pertanggungjawaban mengenai keadaan isinya selama dari luar tetap 
baik seperti semula. B/L dapat dibedakan berdasarkan “keadaan 





   Pemilikan atas suatu B/L dilihat dari kepada siapa B/L itu 
dikeluarkan. Dalam hal ini di PT. Samudera Agencies Indonesia – 
KMTC Division ada 3 macam B/L yang membedakan kepemilikan 
serta hak dan cara-cara  pemindahan hak atas B/L tersebut. 
  Peraturan dalam Standar Operasional Prosedur (PT. Samudera 
Agencies Indonesia) B/L dikeluarkan sebagai berikut: 
1. Original Bill of lading (Copy non-negotiable), merupakan Bill of 
lading ( B/L )  asli yang perlu dikirimkan fisiknya ke penerima 
barang.  
2. Sea waybill ( Negotiable), tanda terima barang (Receipt for the 
Goods) yang dilengkapi dengan kontrak pengangkutan dengan 
shipping company, dan cargo dapat diserahkan kepada penerima 
seperti yang tercantum, tanpa perlu menunjukkan dokumen 
original. Seawaybill biasa digunakan dalam pengiriman satu 
perusahaan yang berbeda cabang. 
3. Telex/Surrender Notice, merupakan draf B/L dimana pihak 
pelayaran tidak meminta Original B/L untuk proses pengambilan 
barang, tetapi pihak pengirim barang harus membayarkan sejumlah 
biaya untuk melakukan telex release bill of lading ( B/L ).  
 Menurut Amir M.S (2000:57) Jika suatu B/L dikeluarkan kepada 
forwarder saja, maka pemegang dokumen tersebut dianggap sebagai 
pemilik dari B/L. Bilamana suatu B/L dikeluarkan atas nama dan 





yang disebut dalam B/L itu, pihak tersebut mempunyai hak pula untuk 
memindahkan haknya dengan  cara yang berlaku bagi broker hak dari 
suatu B/L dengan sifat kepada order. 
   Bilamana dikeluarkan atas nama, maka pemilik dari B/L adalah 
semata-mata orang atau badan usaha yang disebutkan di dalam B/L 
itu saja, sedangkan pengoperan hak atas B/L semacam itu tidak dapat 
dilakukan dengan cara yang berlaku bagi pengoperan B/L kepada 
order dan B/L atas nama dan kepada order. Itu supaya shipper dapat 
menerima pembayaran ataupun juga untuk memungkinkan penerima 
barang (consignee) menerima barangnya di pelabuhan tujuan, maka 
hak atas B/L itu harus dipindahkan terlebih dahulu kepada yang 
bersangkutan. 
   Pemindahan hak atas suatu B/L ini dapat dilakukan dengan cara 
endorsement, yang berarti menandatangani bagian belakang dari B/L 
tersebut. Cara endorsement semacam ini lazimnya disebut sebagai 
“General endorsement” atau “blank endorsement” atau sama juga 
dengan “endorsement blanco”. Tetapi bilamana endorsement itu 
dilakukan dengan menyebutkan nama orang atau badan usaha lainnya 
misalnya : 
  “To Bank Negara Indonesia atau kepada order,” 
  Kemudian ditandatangani oleh shipper yang bersangkutan, maka 
endorsement semacam itu disebut dengan endorsement atas nama dan 





B/L yang seperti itu dari satu orang kepada orang lain atau dari satu 
badan usaha kepada badan usaha lainnya dapat dilakukan seperti 
tersebut di atas. Tetapi adakalanya B/L dikeluarkan langsung atas 
nama penerima barang (consignee) maka dalam hala ini shipper tidak 
perlu lagi melakukan endorsement, sebab secara automatis pemilikan 
atas B/L sudah langsung berada pada penerima barang atau consignee 
itu. 
 2.1.3 Pengertian ICC (Innovation Challenge Creation) 
Sebuah sistem yang terdiri dari bagian-bagian yang saling 
berkaitan secara bersamaan dengan tujuan dan sasaran atau maksud. 
Berarti suatu sistem bukanlah seperangkat unsur yang tersusun secara 
tidak teratur, tetapi terdiri dari unsur yang dikenal sebagai saling 
melengkapi karena satunya maksud, tujuan, atau sasaran. Deputy 
General Manager PT.Samudera Agencies Indonesia-KMTC Division, 
Bapak Antonius Sukamto, memberi penjelasan mengenai latar 
belakang ICC (Innovation Challenge Creation) berikut ini: 
“Di dalam divisi CS (customer service) dibentuk dengan maksud 
memiliki fokus yang lebih terhadap pelayanan customer dan 
meningkatkan performa pelayanan dan citra perusahaan. Dengan 
bertambahnya jasa service yang dimiliki perusahaan, maka kebutuhan 
akan peningkatan kebutuhan pelayanan menjadi semakin penting. 
Volume muatan kargo yang meningkat harus diimbangi dengan mutu 
pelayanan (after sales) yang lebih baik. Pelayanan itu sendiri terdiri 
mulai dari mengolah dan menyampaikan informasi yang baik, cepat, 
dan tepat, sampai dengan mengontrol dan memonitor pergerakan 
cargo sampai ke tujuan, demi kebutuhan customer. Proforma dari 
pelayanan ini akan berdampak pada citra perusahaan yang harus 
menjaga citranya secara positif di depan customer untuk dapat 
bersaing dengan pesaing-pesaingnya yang dibantu dengan sistem ICC 





yang dibuat untuk mempermudah dalam kepengurusan olah data para 
karyawan mulai dari management, sales, outport, equipment, 
operation, customer service & document, finance, IT, HRD&GA”.  
 
 Dalam penggunaan sistem aplikasi ini terdapat beberapa ID yang 
sudah diberikan kepada tiap karyawan per divisi yang berbeda di saat 
memasuki web tersebut. Selain ID user yang telah terdaftar di 
perusahaan tersebut tidak bisa memasuki web yang sudah diberi 
pemberitahuan keamanan, karena semua kegiatan pengumpulan 
database ini telah direkam dan terhubung ke owner pusat yang ada di 















































   Gambar 2.4 Sistem ICC (Sumber: Dokumentasi Pribadi) 
   Proses release bill of lading ini merupakan suatu kegiatan dimana 
B/L akan dicetak dengan SOP (Standard Operation Procedure) yang 
ada di PT. Samudera Agencies Indonesia-KMTC Division mulai dari 
shipper/forwarder memesan atau booking container kemudian dari 
pihak pelayaran menerima pesanan tersebut dan pihak shipper akan 
mendapatkan empty container. Setelah shipper/forwarder 
mendapatkan empty container, data akan di input ke dalam sistem 
ICC (Innovation Challenge Creation) untuk membuat SR (Shipping 
Request) yang diproses oleh pihak KMTC bagian customer service 
kemudian mengeluarkan draf B/L.  
  Setelah draf B/L dikeluarkan, dari pihak customer service akan 
menyerahkan draf tersebut ke pihak shipper/forwarder untuk  
dikoreksi kembali. Kalau draf B/L tersebut mendapat kesalahan dalam 
dicetak, pihak shipper akan mengajukan complaint agar segera di 














Draf B/L (dikoreksi oleh 
Shipper) 
Diproses pihak customer 
service 
B/L akurat , pihak pelayaran menerbitkan B/L sesuai 
permintaan customer 
Original B/L SeaWaybill Telex release/surrender 
notice 
B/L sudah akurat, maka pihak pelayaran akan menerbikat B/L sesuai 
permintaan dari shipper/forwarder yaitu original bill of lading, 
seawaybill, telex/surrender notice. Berikut adalah bagan dari proses 























2.2 Kerangka Pikir    
       Dalam mempermudah pemahaman dalam kerangka pikir penelitian 
dalam skripsi ini, penulis memaparkan kerangka pikir penelitian dalam 
bentuk bagan sederhana yang dilengkapi dengan penjelasan singkat seperti 





















                    Gambar 2.6  Kerangka Pikir Penelitian 
  
Beberapa penerapan ICC 
yang digunakan untuk 
memperlancar proses release 
bill of lading 
Analisis Pengaruh Sistem Innovation Challenge 
Creation Dalam Proses Release Bill Of Lading 
Di PT. Samudera Agencies  Indonesia 
Faktor yang mempengaruhi 
ICC dalam bill of lading 
Upaya yang dilakukan untuk 
meningkatkan ICC dalam 
proses release bill of lading 














Berdasarkan hasil penelitian dan uraian pada bab sebelumnya, maka 
penulis mengambil simpulan yaitu tentang penerapan sistem ICC dalam 
memperlancar dokumen, faktor, dan upaya yang telah diuraikan dan dapat 
disimpulkan bahwa masih kurangnya interaksi atau pengaruh operator sistem 
tentang pentingnya komunikasi dan kurangnya pemahaman dalam pemahaman 
pengoperasian sistem ICC serta kelalaian dalam input data. Selain itu, upaya 
yang dilakukan PT. Samudera Agencies Indonesia untuk meningkatkan sistem 
ICC dengan cara dengan melakukan konfirmasi setiap bulan ke pihak owner 
terkait pembaruan sistem ICC, melakukan pengecekan perangkat pendukung 
ICC (komputer) apakah masih layak untuk digunakan atau tidak, dan 
pergantian password id setiap bulan untuk mengantisipasi terjadinya serangan 
cyber agar proses proses release B/L lancer. 
5.2 Saran 
  Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis memberikan saran yang mungkin 
memberikan sedikit manfaat sebagai berikut: 
5.2.1 Operator sistem harus mengetahui sifat dari permintaan tiap-tiap 
customer guna memperlancar release B/L melalui sistem ICC karena 
operator sistem menjadi kunci utama dalam mencegah kesalahan dalam 
input data dan ada baiknya operator sistem mengerti dokumen-dokumen 
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yang harus diberikan ke customer dengan  cermat dan teliti serta 
mengurangi kesalahan dalam input data ke sistem ICC.  
5.2.2 Sebaiknya pihak perusahaan membuat jadwal pelatihan khusus bagi 
operator sistem bagi pengoperasian sistem ICC serta meningkatkan 
komunikasi antar operator. 
5.2.3 Pihak IT perusahaan sebaiknya meningkatkan keamanan sistem untuk 
mengantisipasi terjadinya serangan cyber agar dokumen yang disimpan 
tidak hilang dan juga pengecekan secara berulang terhadap perangkat 
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1. Deputy General Manager PT.Samudera Agencies Indonesia-KMTC Division, 
Bapak Antonius Sukamto, memberi penjelasan mengenai latar belakang ICC 
(Innovation Challenge Creation) berikut ini: 
Wisnu : “Selamat pagi pak, ijin bertanya mengenai sistem ICC. 
Saya minta dijelaskan sedikit mengenai sistem ICC ini 
pak.” 
 
Bapak Anton : “ICC (Innovation Challenge Creation) merupakan suatu 
sistem yang dibuat untuk mempermudah dalam 
kepengurusan olah data para karyawan mulai dari 
management, sales, outport, equipment, operation, 
customer service & document, finance, IT, HRD&GA”.  
 
Wisnu : “kemudian untuk penggunaan sistem ICC ini apakah 
sangat penting bagi divisi C/S pak?” 
 
Bapak Anton : “Di dalam divisi C/S (customer service) dibentuk dengan 
maksud memiliki fokus yang lebih terhadap pelayanan 
customer dan meningkatkan performa pelayanan dan citra 
perusahaan. Dengan bertambahnya jasa service yang 
dimiliki perusahaan, maka kebutuhan akan peningkatan 
kebutuhan pelayanan menjadi semakin penting. Volume 
muatan kargo yang meningkat harus diimbangi dengan 
mutu pelayanan (after sales) yang lebih baik. Pelayanan 
itu sendiri terdiri mulai dari mengolah dan menyampaikan 
informasi yang baik, cepat, dan tepat, sampai dengan 
mengontrol dan memonitor pergerakan cargo sampai ke 
tujuan, demi kebutuhan customer. Proforma dari 
pelayanan ini akan berdampak pada citra perusahaan yang 
harus menjaga citranya secara positif di depan customer 
untuk dapat bersaing dengan pesaing-pesaingnya yang 
dibantu dengan sistem ICC ini. 
 
Wisnu : “apakah ada perbedaan dari penggunaan sistem ICC yang 
sekarang dengan yang dahulu pak?” 
 
Bapak Anton : “Sistem ini sudah terbilang merupakan sistem terbaru dan 
modern, karena sebelum ada sistem ini, dari pihak 
customer yang ingin mengambil dokumen B/L harus 
menyetak secara manual dan itu pun menguras banyak 
waktu. Maka dari itu, dari pihak customer menyetak 
 
menggunakan sistem yang sudah disediakan di luar C/S 
dengan nomor B/L yang telah dibagikan oleh pihak C/S 
sebelum menyetak dokumen. Untuk antriannya juga 
banyak dan kebanyakan belum pada tahu cara 
penggunaannya serta harus ada pendamping dari 
karyawan kantor. Setelah ada sistem ICC jadi mengurangi 
beban dari customer untuk release B/L. Akan tetapi, 
untuk operator ICC di handle dari pihak customer service 
agar proses release mengefisienkan waktu dan 
mengurangi resiko kesalahan dalam menyetak dokumen.” 
 
Wisnu : “Terimakasih pak atas informasi yang bapak sampaikan.” 
 
Bapak Anton : “Iya det, sama-sama.” 
 
2. Bapak Ena Subhana sekalu Team Leader C/S & Doc memberi penjelasan 
mengenai etika berkomunikasi dalam bekerja. Ketika diwawancarai 
menjelaskan: 
Wisnu : “Selamat pagi pak Ena, ijin bertanya.” 
Bapak Ena : “Pagi juga det, ada apa det.” 
Wisnu : “Dalam bekerja itu harus ada etika dalam berkomunikasi 
pak, khususnya pada operator sistem ICC. Bagaimana 
upaya agar komunikasi itu bisa terjalin terus pak?” 
Bapak Ena : “Jadi gini det, komunikasi antar operator sistem perlu 
dibangun dari awal untuk memperoleh informasi agar 
saling terhubung apakah dokumen-dokumennya siap 
untuk di-release atau tidak. Dalam berkomunikasi, 
khususnya pada operator sistem ICC, perlu media 
komunikasi dengan adanya pesan virtual ataupun telepon 
di tiap-tiap karyawan untuk mengefisienkan waktu dan 
tempat disaat komunikasi berlangsung”. 
 
Wisnu : “Virtual apa yang biasa dipakai saat berkomunikasi pak?” 
 
Bapak Ena : “Kalau keseharian tiap karyawan harus ada aplikasi 
Hangout untuk komunikasi. Selain itu, juga ada media 
telepon dan email untuk segala kepengurusan, tergantung 
jenis urusan yang ditangani tiap operator sistem itu.” 
 
 
Wisnu : “Jika ada kendala dalam berkomunikasi pak, misal 
gangguan koneksi ataupun komputer yang digunakan. 
Bagaimana cara agar komunikasi tetap terjalin pak?” 
 
Bapak Ena : “Jadi jika ada perangkat pendukung yang bermasalah dan 
komunikasinya tidak bisa berjalan, maka langkah pertama 
operator sistem menemui divisi IT untuk menyelidiki 
kerusakannya apa dan menemui saya jika ada informasi 
yang sangat penting.” 
 
Wisnu : “Terimakasih pak atas informasi yang bapak sampaikan.” 
 
Bapak Ena : “Iya det, sama-sama.”  
 
3. Ibu Sandra Roosari sekalu Spv. C/S & Doc memberi penjelasan mengenai 
pemahaman dalam pengoperasian sistem ICC. Ketika diwawancarai 
menjelaskan: 
Wisnu : “Selamat pagi bu, ijin bertanya.” 
 
Bu Sandra : “Pagi juga det, mau tanya apa det?” 
 
Wisnu : “Apa yang mendasari karyawan baru ketika pertama kali 
mengoperasikan sistem ICC?” 
 
Bu Sandra : “Sebelum karyawan memegang kendali sepenuhnya 
dalam pemakaian sistem ICC, perlu adanya pelatihan 
ataupun training dalam pemahaman sistem untuk 
mengurangi terjadinya kesalahan dalam pengoperasian 
sistem. PT. Samudera Agencies Indonesia-KMTC 
Division setiap tahunnya mengadakan training terhadap 
karyawan lama ataupun karyawan baru untuk 
meningkatkan kemampuan karyawan dalam kecepatan 
pengoperasian sistem ICC untuk mengacu pada pola 
pelayanan yang cepat dan akurat.” 
 
Wisnu : “Terimakasih bu atas informasi yang ibu sampaikan.” 
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